




A. Lokasi Penelitian 
Penelitian ini dilakukkan di kota Malang Jawa Timur. Lokasi ini 
dipilih Karena tiga cabang Toko Aneka Sport Berada di Malang serta 
kebanyakan konsumen Aneka Sport Malang berada di Kota Malang. 
 
B. Jenis Penelitian 
Jenis penelitian yang digunakan untuk penelitian ini adalah metode 
penelitian survey, dimana peneliti melakukan observasi dalam pengumpulan 
data, peneliti hanya mencatat data seperti apa adanya, menganalisis dan 
menafsirkan data tersebut. Singarimbun dan Effendi (2008) menyatakan 
bahwa penelitian survey adalah penelitian yang mengambil sampel dari 
suatu populasi dengan menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpulan 
data yang pokok, oleh karena itu penelitian ini juga disebut pengujian 
hipotesis yang nantinya akan diketahui pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan pelanggan pelanggan. 
 
C. Populasi dan Sampel 
1. Populasi  
Menurut  Malhotra (2010) populasi adalah gabungan seluruh 
elemen, yang memiliki serangkaian karakteristik serupa, yang 





Populasi dalam penelitian ini adalah adalah pelanggan Toko Aneka 
Sport Malang. 
2. Sampel  
Sampel adalah adalah suatu sub kelompok dari populasi yang 
dipilih dalam penelitian (widayat, 2004). Pada prinsipnya tidak ada 
peraturan yang tepat untuk secara mutlak menentukan berapa persen 
sampel tersebut dari populasi. Namun pada umumnya orang yang 
berpendapat bahwa sampel yang berlebihan itu lebih baik dari pada 
kekurangan sampel. 
Adapun karakteristik sampel yang diperlukan dalam penelitian ini 
adalah sebagai berikut : 
a. Pelanggan yang melakukan pembelian sepatu di Toko Aneka Sport 
Malang. 
b. PelangganToko Aneka Sport Malang yang berusia lebih dari 17 
tahun. 
Teknik sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah non 
random sampling, dimana tidak semua individu dalam populasi diberi 
kesempatan yang sama untuk ditugaskan menjadi anggota sampel. 
Selain itu, juga ditentukan berdasarkan Accidental Sampling. Menurut 
Sugiyono (2007) Accidental Sampling adalah penentuan sampel 
berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan bertemu 
dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel apabila dipandang 





Menurut Fraenkel dan Wallen dalam Widayat (2004) 
menyarankan, besar sampel minimum untuk penelitian bersifat 
deskriptif adalah sebanyak 100 responden. peneliti mengambil jumlah 
sampel sebanyak 120 dikarenakan tidak semua populasi memiliki 
kesempatan yang sama untuk dijadikan sampel dalam penelitian ini. Hal 
ini disebabkan peneliti memiliki kriteria khusus dalam memilih sampel. 
Diharapkan dengan sampel yang berjumlah 120 tersebut sudah cukup 
mewakili dari keseluruhan jumlah populasi. 
D. Definisi Operasional 
Definisi operasional merupakan penjelasan tentang bagaimana operasi 
atau kegiatan yang harus dilakukan untuk memperoleh data atau 
menunjukkan indikator yang dimaksud Widayat (2004). Variabel-variabel 
dalam penelitian ini terdiri dari: 
1. Variabel Bebas (Independent Variabel) 
Variabel bebas (X) adalah variabel yang mempengaruhi variabel 
terikat. Variabel bebas pada penelitian ini adalah sebagai berikut: 
a. Bukti fisik  X1  adalah kemampuan suatu perusahaan dalam 
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan 
dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan 
keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan 





b. Keandalan  X2  Adalah kemampuan perusahaan untuk 
memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan 
terpercaya. 
c. Daya tanggap  X3  adalah kemauan untuk membantu dan 
memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan, 
dengan penyampaian informasi yang jelas. 
d. Jaminan  X4  adalah kemampuan para karyawan untuk 
menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. 
e. Empati  X5  adalah perhatian yang tulus dan bersifat individual 
atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan 
berupaya memahami keinginan pelanggan. 
2. Variabel Terikat (Dependent Variabel) 
Variabel terikat (Y) merupakan variabel yang dipengaruhi 
variabel bebas. Variabel bebas pada penelitian ini adalah kepuasan 
pelanggan pada pelanggan Toko Aneka Sport Malang. 
Selanjutnya rincian masing-masing variabel dijelaskan pada tabel 














Definisi Operasional Variabel 





 X1  
- Penggunaan sistem 
pencatatan yang modern 
(komputerisasi). 
- Fasilitas fisik (ruang 
tunggu, toilet, parkir) 
yang bersih. 








Bari dan Satrio 
(2014) 
 Keandalan 
 X2  
- Karyawan Toko Aneka 
Sport Malang cekatan 
dalam melayani 
pelanggan. 
- Karyawan memberikan   
pelayanan jasa dengan 
serius dari awal sampai 
akhir. 
- Memberikan pelayanan 
yang tepat. 




tanggap X3  
- Memberikan pelayanan 
yang cepat. 
- karyawan bersedia 
memberikan bantuan  
kepada konsumen. 
- Semua pertanyaan 
pelanggan direspon 
dengan baik oleh 
karyawan. 












Variabel Dimensi Indikator Referensi 
 Jaminan 
 X4  
- Karyawan yang jujur. 




- Sikap karyawan sopan 
saat memberikan 
pelayanan. 
- Perusahaan memberikan 
jaminan yang jelas. 
 









- Kepahaman karyawan 
akan kebutuhan - 
kebutuhan pelanggan. 
- Karyawan memberikan 










- Kualitas pelayanan 
Toko Aneka Sport 
Malang sesuai dengan 
keinginan pelanggan. 
- Pelanggan berminat 
berkunjung kembali ke 
Toko Aneka Sport 
Malang. 
- Pelanggan mau 
merekomendasikan 
Toko Aneka Sport 











E. Jenis dan Sumber Data 
Dalam penelitian ini data yang dipergunakan adalah data primer. 
Menurut Widayat (2004) data primer adalah data yang secara khusus 
dikumpulkan untuk kebutuhan riset yang sedang berjalan. Data ini 
dikumpulkan secara langsung maupun tidak langsung oleh peneliti. Tujuan 
utama dari pengumpulan data primer adalah untuk keperluan riset yang 
sedang berlangsung. Dalam hal ini data primer diperoleh dari hasil 
pengisian kuesioner yang diberikan kepada responden pelanggan pada Toko 
Aneka Sport di Malang. 
 
F. Teknik Pengumpulan Data 
Teknik pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan kuesioner 
yang mengajukan pertanyaan tertulis yang disusun secara sistematis kepada 
konsumen yang membeli sepatu di Toko Aneka Sport Malang. Jumlah 
kuesioner yang disebarkan sebanyak 120. Kuesioner digunakan untuk 
memperoleh data responden mengenai kualitas pelayanan, dan kepuasan 
pelanggan. Cara yang digunakan dalam penyebaran kuesioner adalah 
menunggukonsumen  yang sudah membeli sepatu di 3 (tiga) cabang Aneka 
Sport Malang, ataupun menyebarkan kuesioner kepada responden yang 
telah menggunakan produk Aneka Sport Malang.Selanjutnya peneliti 







G. Teknik pengukuran dan Penskalaan Variabel 
Teknik pengukuran data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
skala likert dengan metode skoring. Skala likert digunakan untuk mengukur 
sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang 
fenomena sosial (Sugiyono, 2010). Maka dari itu, peneliti mengunakan 
kuesioner untuk memperoleh data penelitian. 
Skala likert yang digunakan maka, variabel yang akan diukur 
dijabarkan menjadi indikator variabel, kemudian indikator tersebut dijadikan 
acuan untuk menyusun item0item instrumen yang dapat berupa pernyataan 
atau pertanyaan (Sugiyono,2007). Setiap pernyataan ataupun pertanyaan 
diukur dengan skala penilaian likert yang memiliki lima tingkat preferensi 
jawaban yang masing-masing diberi bobot 1-5 dengan rincian sebagai 
berikut: 
Tabel 3.2. Skala likert 
Pilihan Jawaban Keterangan Skor 
Sangat Setuju SS 5 
Setuju S 4 
Netral N 3 
Tidak Setuju TS 2 
Sangat tidak setuju STS 1 
 
H. Teknik Pengujian Instrumen 
1. Uji Validitas 
Hasil penelitian yang valid bila terdapat kesamaan antara data 
yang terkumpul dengan data yang sesungguhnya terjadi pada objek 





untuk mendapatkan data (mengukur) yaitu valid. Valid berarti 
instrumen tersebut dapat digunakan untuk mengukur apa yang 
seharusnya di ukur (Sugiyono, 2007). 
Metode yang digunakan untuk menguji validitas pada penelitian 
ini adalah rumus corrected item total correlation dengan menggunakan 
program SPSS. Perhitungan tersebut dilakukan dengan bantuan 
program SPSS 23.00 for Windows Software. Adapun dasar pengambilan 
keputusan dalam uji validitas adalah: 
a. Apabila r ≥ r tabel, maka item pertanyaan atau pernyataan dalam 
angket (kuesioner) berkorelasi signifikan terhadap skor total 
(artinya item angket/kuesioner dinyatakan valid). 
b. Apabila nilai r < r tabel, maka item pertanyaan atau pernyataan 
dalam angket (kuesioner) tidak berkorelasi signifikan terhadap skor 
total (artinya item angket/kuesioner dinyatakan tidak valid). 
Nilai r hitungdapat diperoleh berdasarkan rumus sebagai berikut: 
𝑟 =
𝑁  𝑋𝑌 −   𝑋  𝑌 




r = Koefisien korelasi 
N = Jumlah sampel 





Y = Skor total butir 
2. Uji Reliabilitas 
Menurut arikunto (2013) reliabilitas merupakan alat untuk 
mengukur sejauh mana alat ukur yang digunakan dapat dipercaya. Uju 
realibilitas pada penelitian ini menggunakan bantuan aplikasi SPSS 
23.00 for Windows Software dengan teknik uji Alpha Cronbach. Teknik 
ini dapat digunakan untuk menentukan apakah suatu instrumen 
penelitian reliabel atau tidak. Berikut adalah rumus uji reliabilitas: 
𝛼 =  
𝑁
𝑁 − 1




2   
Keterangan: 
α = Cronbach’s Alpha 
N = Banyaknya pertanyaan 
 𝜎𝑏
2 = Jumlah Varians butir tiap pertanyaan 
 𝜎𝑡
2 = Jumlah Varians total 
Ketentuan-ketentuan dalam mengukur reliabilitas juga perlu diperhatikan 
yaitu sebagai berikut: 
a. Uji reliabilitas dapat dilihat nilai Alpha Cronbach’s, jika nilai Alpha 
Cronbach’s>0,60 maka instrument yang digunakan adalah reliabel. 
b. Jika nilai Alpha Cronbach’s≤0,60 maka instrument yang digunakan 






I. Uji Asumsi Klasik 
Uji asumsi klasik adalah pengujian asumsi-asumsi statistik yang harus 
dipenuhi sebagai syarat pada analisis linier berganda yang berbasis ordinary 
least square (OLS). Pengujian asumsi klasik perlu dilakukan untuk 
mengetahui apakah hasil estimasi regresi yang dilakukan benar-benar 
terbebas dari adanya gejala normalitas, gejala heteroskedastisitas, gejala 
Autokorelasi, dan gejala multikolinearitas. 
1. Uji Normalitas 
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam metode 
regresi, variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. 
Seperti diketahui bahwa uji t dan uji f mengasumsikan bahwa nilai 
residual mengikuti distribusi normal. Apabila asumsi dilanggar maka 
uji statistik tidak valid untuk jumlah sampel kecil. Ada dua cara untuk 
mendeteksi apakah residual berdistribusi nomal atau tidak yaitu dengan 
analisis grafik dan uji statistik. Untuk menguji apakah data berdistribusi 
normal atau tidak dilakukan uji statistik Kolmogorov-Smirnov Test. 
Residual berdistribusi normal jika memiliki nilai signifikasi >0,05 
(Ghozali, 2011). 
2. Uji Heteroskedastisitas 
Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam 
model regresi terjadi ketidaksamaan varian residual dari satu 





pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka disebut homoskedastisitas 
dan jika berbeda disebut heteroskedastisitas (Ghozali, 2011). 
Uji heteroskedastisitas penelitian ini menggunakan 
Spearman’s rho, regresi dalam penelitian ini dikatakan baik apabila 
tidak terjadi heteroskedastisitas dengan melihat nilai signifikasi 
variabel bebas (bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan 
empati) dengan nilai residual. Pada pengujian ini menggunakn 
tingkat signifikasi 0,05 dengan uji dua sisi. Jika korelasi antar 
variabel terikat dengan residual di dapat tingkat signifikasi > 0,05 
maka disimpulkan tidak terjadi heteroskedastisitas. 
3. Uji Autokorelasi 
Uji Autokorelasi digunakan untuk mengetahui apakah dalam 
persamaan regresi mengandung korelasi serial atau tidak diantara 
variabel pengganggu. Menurut santoso (2002) untuk melakukan uji 
autokorelasi dapat dilakukan dengan pengujian DW. Pengambilan 
keputusan ada tidaknya autokorelasi adalah sebagai berikut : 
1) Jika Du < D> 4 – Du maka terdapat autokorelasi. 
2) Jika Du < D < 4 – Du maka tidak terdapat autokorelasi. 
4. Uji Multikolinearitas 
Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah model 
regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas atau independen 
(Ghozali, 2011). Cara umum untuk mendeteksi adanya 





tinggi dalam model tetapi tingkta signifikasi statistiknya sangat kecil 
dari hasil regresi tersebut dan cenderung banyak yang tidak signifikan. 
Selain itu untuk menguji multikolinearitas, bisa dilihat matrik 
korelasinya. Jika masing-masing variabel bebas berkorelasi lebih besar 
dari 80% maka uji multikolinearitas dapat dilakukan untuk hasil regresi 
untuk kedua model yang diestimasikan. 
Caranya adalah dengan mencari angka toleran, dimana toleran 
adalah nilai 1-R2. R2adalah koefisien determinasi dari regresi atau suatu 
variabel bebas terhadap sisa variabel bebas lainnya. Setelah angka 
toleran diperoleh selanjutnya di cari angka VIF (Variance Inflation 
Factor) yang merupakan kebalikan (resiprokal) dari toleran. Dengan 
demikian semakin tinggi niali toleran semakin rendah derajat 
kolinearitas yang terjadi, sedangkan untuk VIF, semakin rendah nilai 
VIF semakin rendah derajat kolinearitas yang terjadi. Batasan nilai 
maksimum VIF yang biasa digunakan untuk menjustifikasi adanya 
kolinearitas adalah 10. 
J. Teknik Analisis Data 
1. Analisis Regresi Linier Berganda 
Penelitian ini menggunakan teknik analisis linier berganda dalam 
menjawab permasalahan penelitian. Analasis linier berganda digunakan 
untuk menganalisis pengaruh antara variabel independen (bukti fisik, 





dependen yaitu kepuasan pelanggan pelanggan dengan rumus sebagai 
berikut: 
Y = b0 + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5 + e 
Keterangan: 
Y   = Kepuasan pelanggan 
b0   = Konstan 
b1, b2, b3, b4, b5 = Koefisien Regresi Parsial (Parameter) 
X1   = Bukti Fisik 
X2   = Keandalan 
X3   = Daya tanggap 
X4   = Jaminan 
X5   = Empati 
e   = Standar error (biasanya didistribusi rata-rata nol) 
 
K. Uji  Hipotesis 
1. Uji f  (pengujian secara simultan) 
Uji f dikenal dengan uji simultan, yaitu untuk menguji bagaimana 
pengaruh masing-masing variabel independen secara bersama-sama 
terhadap variabel dependen. Uji f  bertujuan untuk menunjukkan apakah 
semua variabel independen yang dimasukkan kedalam model secara 
simultan atau bersama-sama mempunyai pengaruh terhadap variabel 





Pengujian uji f pada penelitian ini menggunakan bantuan SPSS 
22.00 for Windows Software, dengan kriteria pengujian hipotesis 
dengan tingkat kepercayaan sebesar 95 % atau taraf signifikansi sebesar 
5 %. Hipotesis untuk kasus pengujian f-test, yaitu: 
a. H0 ∶ b1 = b2 = b3 = b4 = b5 = 0 
Artinya: tidak ada pengaruh yang signifikan dari variabel 
independen yaitu bukti fisik  X1 , keandalan  X2 , tanggapan 
 X3 , jaminan  X4 , empati  X5  secara simultan terhadap 
variabel dependen yaitu kepuasan pelanggan (Y). 
b. Ha ∶  b1 − b2 > 0 
Artinya: ada pengaruh yang signifikan dari variabel independen 
yaitu bukti fisik  X1 , keandalan  X2 , tanggapan  X3 , jaminan 
 X4 , empati  X5  secara simultan terhadap variabel dependen 
yaitu kepuasan pelanggan (Y). 
Menentukan  fhitung  dan ftabel dengan tingkat kepercayaan 
sebesar 95% atau taraf signifikasi sebesar 5%, maka: 
a. Jika fhitung > ftabel , maka H0 ditolak, berarti masing-masing 
variabel bebas secara bersama-sama mempunyai pengaruh 
yang signifikan terhadap variabel terikat. 
b. Jika Jika fhitung < ftabel , maka H0diterima, berarti masing-
masing variabel bebas secara bersama-sama tidak mempunyai 






2. Uji t (Pengujian secara parsial) 
Uji t dikenal dengan uji parsial, yaitu untuk menguji bagaimana 
pengaruh masing-masing variabel independen secara sendiri-sendiri 
terhadap variabel dependen. Uji t digunakan untuk menunjukkan 
apakah suatu variabel independen secara individual mempengaruhi 
variabel dependen (Ghozali, 2011). 
Pengujian uji t pada penelitian ini menggunakan bantuan SPSS 
23.00 for Windows Software, dengan kriteria pengujian hipotesis 
berdasarkan nilai probabilitas Thitung, jika nilai probabilitas t hitung 
lebih kecil dari tingkat kesalahan (alpha) 0,05 (yang telah ditetapkan), 
maka dapat dikatakan bahwa variabel bebas berpengaruh signifikan 
terhadap variabel terikatnya, sedangkan apabila t hitung lebih besar dari 
tingkat kesalahan (alpha) 0,05 (yang telah ditetapkan), maka dapat 
dikatakan bahwa variabel bebas tidak berpengaruh signifikan terhadap 
variabel terikatnya (Arsalan dkk, 2013). Hipotesis yang dipakai adalah : 
a. Bukti Fisik  X1  
H0: bi = 0 Tidak terdapat pengaruh dimensi bukti fisik terhadap 
variabel kepuasan pelanggan Aneka Sport Malang. 
Ha : bi ≠ 0 Terdapat pengaruh dimensi bukti fisik terhadap variabel 
kepuasan pelanggan Aneka Sport Malang. 
b. Keandalan  X2  
H0: bi = 0 Tidak terdapat pengaruh dimensi kehandalan terhadap 





Ha : bi ≠ 0 Terdapat pengaruh dimensi keandalan terhadap variabel 
kepuasan pelanggan Aneka Sport Malang. 
c. Daya tanggap  X3  
H0: bi = 0 Tidak terdapat pengaruh dimensi daya tanggap terhadap 
variabel kepuasan pelanggan Aneka Sport Malang. 
Ha : bi ≠ 0 Terdapat pengaruh dimensi daya tanggap terhadap 
variabel kepuasan pelanggan Aneka Sport Malang. 
d. Jaminan  X4  
H0: bi = 0 Tidak terdapat pengaruh dimensi jaminan terhadap 
variabel kepuasan pelanggan Aneka Sport Malang. 
Ha : bi ≠ 0 Terdapat pengaruh dimensi jaminan terhadap variabel 
kepuasan pelanggan Aneka Sport Malang. 
e. Empati  X5  
H0: bi = 0 Tidak terdapat pengaruh dimensi empati terhadap 
variabel kepuasan pelanggan Aneka Sport Malang. 
Ha : bi ≠ 0 Terdapat pengaruh dimensi empati terhadap variabel 
kepuasan pelanggan Aneka Sport Malang. 
Kriteria pengujian dengan tingkat signifikasi  𝛼  = 0,05 ditentukan 
sebagai berikut: 
a. Apabila thitung  > ttabel , maka H0 ditolak dan Ha  diterima, artinya 






b. Apabila thitung  ≤ttabel , maka H0 diterima dan Ha  ditolak, artinya 
variabel independen secara individual tidakberpengaruh terhadap 
variabel dependen. 
3. Variabel bebas yang mempunyai pengaruh dominan 
Uji variabel dominan digunakan untuk dapat mengetahui variabel 
bebas yang paling besar pengaruhnya terhadap variabel terikat pada 
pelanggan Toko Aneka Sport Malang. Uji variabel dominan ditentukan 
dengan melihat nilai koefisien regresi, jika nilai koefisien regresi 
dimensi variabel bukti fisik lebih besar dari nilai koefisien regresi 
dimensi lainnya maka dimensi variabel bukti fisik  adalah dimensi 
variabel bebas yang dominan pengaruhnya terhadap kepuasan 
pelanggan. 
